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Planejamento

O planejamento é a fase mais importante da descricdo de um servico

Jamais comece a escrever seu documento sem um planejamento prévio. Esta é a forma mais
garantida de falhar completamente na transmissdo da sua informagdo e pode, inclusive, atrapalhar,
ao invés de ajudar, o usudrio a ter acesso ao servigo.

Definindo e conhecendo o publico-alvo

* Conheca o seu publico-alvo. Descubra quem sdo e o que querem. Ao ler um texto com instrucdes e
informacdes, as pessoas querem saber so o que se aplica a elas. Sem conhecé-las vocé ndo conseguird manter
sua atencao.

*  Pesquise o que seu publico-alvo jd conhece do assunto. A partir disso, defina o que ele precisa conhecer para
usufruir integralmente do servico e, entdo, monte uma estratégia para leva-lo de um ponto ao outro.

e Escreva para seu publico-alvo. Adapte sua linguagem e vocabuldrio para quem é o seu usudrio, o cidadao.
Deixe-o confortavel e seguro com o texto, para que vocé possa passar a informagdo que ele precisa.

e Trate publicos diferentes separadamente. Se vocé tem mais de um publico-alvo, faca se¢des separadas para
cada um deles. Isto evita confusdo e ajuda o cidaddo a achar mais facilmente a informacao que lhe interessa.

Procure responder a estas perguntas antes de comecar a escrever seu texto:

Qual é o meu publico-alvo?

O que meu publico-alvo jd sabe sobre o assunto?

O que meu publico-alvo precisa saber sobre o assunto?

Que duvidas meu publico-alvo terd?

Qual é o resultado desejado pelo meu érgdo? O que eu preciso informar para chegar a este resultado?
Qual é o resultado desejado pelo meu publico-alvo? O que eu preciso informar para chegar a este
resultado?

SO A WNR

Fonte: PLAIN. Federal Plain Language Guidelines, March 2011

Desenhando e organizando o seu texto

A diagramacdo e a organizacdo de um documento sdo de vital importdncia para sua efetividade.

Se bem-feitas, elas podem aumentar o interesse do cidaddo na leitura e ainda ajudar o cérebro
a processar e entender melhor a informagdo. Elas servem ainda como uma ferramenta para
enfatizar pontos centrais e garantir que o cidaddo ndo deixard de ler as partes mais importantes.

e Distribua bem os espacos em branco no seu documento. Eles também tém uma fun¢do importante na
transmissdo da sua informacdo. Divida cada pagina de seu documento em 5 ou 6 secdes.
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Utilize sessGes pequenas de texto. Sessdes longas ddo ao usuario a impressado de algo dificil e trabalhoso. Ja

as pequenas, ao quebrar o texto em blocos légicos menores, ajudardo na sua organiza¢ao do documento.

Utilize ilustracdes, tabelas, listas, links e titulos para substituir blocos de texto. Sdo 6timos meios de criar
espacos em branco e facilitar a compreensao da informacao. Nao tenha medo de usar estes métodos, o Unico
cuidado necessario é o de ndo exagerar, como colocar listas dentro de outras listas.

Defina a estrutura do seu texto antes de escrevé-lo. Nunca use mais que trés niveis de texto (1, 1.1 e 1.1.1)

Ndo deixe o desenho do seu texto muito constante. Isto cansa o cérebro do leitor. Deixe as margens a direita
irregulares, e varie o tamanho dos paragrafos e sentencas pelo texto.

Selecione as informacdes que entrardo em seu texto. Coloque todas as informacgdes que o cidaddo precisa
saber, mas somente elas. Informagdes desnecessarias no texto sé servirdo para confundi-lo.

Estabeleca prioridades. Escolha as informacdes mais importantes e coloque-as ao inicio do texto, e sé depois
as secundarias e complementares. Siga esta légica no texto como um todo, nas sessdes, nos paragrafos e nas
sentencas.

Se o seu servico tem mais de uma etapa, descreva-as no texto em ordem cronoldgica. Nao confunda o cidadao.

Ordene seus paragrafos e sentencas de modo a facilitar o entendimento. Apresente primeiro a informacao
principal e somente depois as condicionais e exce¢des. Ndo sobrecarregue a memdéria imediata do cidadao
nem faga com que ele tenha que ficar relendo o texto.

Escreva pardgrafos pequenos e reserve um paragrafo para cada tépico. Paragrafos pequenos sao mais faceis
de entender e organizar, criam mais espagos em branco e despertam mais interesse no cidaddo. O ideal é que
cada paragrafo ndo tenha mais que 150 palavras divididas entre 5 e 8 oragdes. Nunca ultrapasse 250 palavras
por paragrafo.

Comece cada paragrafo com uma sentenca introdutdria. Isto ird explicar ao cidaddo sobre o que ele ira ler.
Isso permite encontrar a informag¢ao mais rapidamente, e evita que o cidad3do fique irritado com o seu texto
pela demora em entender o assunto tratado.

Faca a transicdo entre os paragrafos. Comece o paragrafo seguinte com termos ou expressGes que o liguem
ao pardgrafo anterior, de forma a dar fluidez ao texto. Isto permitird ao cidaddo acompanhar e entender
melhor sua informacgao.

Ndo traga complexidade para suas sentencas. A linguagem direta (sujeito-verbo-predicado) é a mais simples
existente, e também a que melhor transmite ideias e informacdes. Use-a, mantendo estes trés elementos
proximos uns dos outros.

Use listas sempre que possivel. Elas sdo uma dtima ferramenta para:

Quebrar textos muito longos;

Fazer o cidaddo focar em informacdes importantes;
Estabelecer a ordem cronolégica de um processo;

Deixar claro quais sdo todos 0s passos necessarios no processo.

o O O O

45 GESPUBLICA



o Adicionar “espagos em branco” para facilitar a leitura.
o Apresentar da melhor forma itens, condigGes e excegdes.
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Escrita

Ndo recicle e ndo requente.

Ndo reaproveite textos antigos que vocé tenha escrito para outras finalidades, mesmo que o tema
seja o mesmo e o formato parecido. Escreva um novo texto especificamente para esta fungdo.

Linguagem

e Seja direto. Escreva em primeira pessoa, como se estivesse falando diretamente com o cidadado. Use “vocé”
para se referir a ele, e “nds” para se referir ao seu érgdo. Esta estratégia trard ao seu documento dois enormes
beneficios:

o Trara o cidaddo para junto do seu texto, despertando nele o interesse e prendendo sua atencdo;
o Ajudard vocé a listar as informacdes de forma légica, deixar mais clara a distribuicdo de
responsabilidades e a perceber as questdes que precisardo ser respondidas ao cidadao.

Lembre-se:

Caso vocé resolva colocar o seu texto, ou parte dele, em forma de questiondrio, escreva as perguntas como
se o cidaddo as estivesse fazendo: “O que eu preciso fazer? Onde eu preciso ir? etc...”

e Seja assertivo. Defina claramente suas informacdes. Evite expressdes dubias ou vagas.
e Use avoz ativa. As responsabilidades ficam mais claras desta forma.
e N3do tenha receio de usar verbos fortes. Diga “vocé deve...” quando estiver falando de obrigacdes, e da mesma

forma, use o verbo mais especifico e claro possivel para indicar o que é proibido, opcional ou aconselhavel. E
importante que o cidaddo ndo tenha duvidas em relagdo a isso.

e Ndo aumente o seu texto desnecessariamente. Evite utilizar palavras e expressGes que ndo acrescentam ao
conteldo das suas sentengas.

e Seja cuidadoso na construcdo de suas sentencas. Ordene as palavras adequadamente, de forma a evitar
ambiguidades. Mantenha sujeito e predicado perto do verbo, coloque os pronomes condicionais e outros
modificadores perto da palavra que eles estdao modificando e ponha as condi¢des apds a clausula principal.

e Use sentencas curtas. Ndo tenha medo de usar muitos pontos. Quanto maiores suas sentengas, menos
inteligiveis elas serdo.

e Use uma sentenca para cada ideia. Sentencas longas e complicadas passam ao cidaddo a impressdo de
incerteza. Sentencas pequenas sdo ideais para transmitir informagdes complexas, pois as quebram em
pedacos légicos pequenos que sdo mais faceis de digerir.

e Nao floreie o seu texto. Além de aumentar o texto e gastar espaco, os floreios fazem com que vocé pareca
insincero. Ndo enterre as informag¢des importantes sob uma cole¢do de mensagens puramente ornamentais.
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e N3do use expressdes onde uma palavra é suficiente para expor a mesma ideia. Seja econdmico com as palavras.
Veja alguns exemplos abaixo:

O gue vocé escreve assim. .. Vocé também pode escrever assim. ..
Vocé pode entregar uma manifestagdo
escrita a préprio punho declarando seu

endereco de residéncia domiciliar...

No que diz respeito aos servidores do poder
executivo da administragdo publica federal...
Informe o local onde vocé exerce suas
atividades laborais, assim como a natureza de Informe onde e no que vocé trabalha...

tais atividades...

Vocé pode entregar uma declaragdo de
residéncia escrita a mdo...

Quanto aos servidores publicos federais...

e Escreva de forma afirmativa. O cérebro humano processa a informacao primeiro, e sé depois acrescenta o
negativo. Usar a forma negativa, entdo, acrescentard um fator a mais de complicacdo para o entendimento
do seu texto. Transforme suas frases com discurso negativo em frases afirmativas.

Cuidado:

Tome especial cuidado com frases que contenham duplo negativo ou excegbes a exce¢do. Em ambos 0s casos,
hd um negativo anulando o outro, o que cria uma frase que é na verdade afirmativa, mas escrita em discurso
negativo. Ao ler frases assim, o cérebro processa a frase, depois processa a nega¢éo daquela frase e entéo é
obrigado a processar a negacgdo da negacdo. Assim, o usudrio demorard trés vezes mais, e fard trés vezes
mais esforgo, para entender o seu texto do que o faria caso a frase estivesse escrita de forma afirmativa.

Defina pela regra, ndo pelas excecdes. Diga e descreva sempre a quem se aplica ao invés de a quem ndo se
aplica. So defina pelas excecles se a alternativa for uma lista muito longa ou uma descricdo muito complexa.

e Deixe condicGes sempre claras e explicitas. Ndo as deixe implicitas ou escondidas. Use o “se” para ficar claro.

e Faca uso de exemplos. Exemplos sdo extremamente eficientes para esclarecer conceitos complexos e, se bem
empregados, podem substituir longas explicacGes. Exemplos relevantes, ainda por cima, ajudam o publico a
se identificar com o texto.

e Seja criativo. Faca experimentos, escreva de diversas formas, tente novas aproximacdes, de forma a conseguir
transformar instrugcdes complicadas em uma linguagem mais acessivel.

e Sejaresponsavel. Sé utilize informacgdes e dados que vocé realmente conheca e que possa citar a fonte. Jamais
use expressdes como “estudos indicam”, “ha quem diga” etc.

e Tenha cuidado com o uso de ferramentas de énfase. Embora importantes e eficientes, elas devem ser usadas

sem exagero, para que nao percam sua forga e efetividade.

O que usar?

Use sempre o negrito ou o itdlico para realgar termos e frases importantes. NGo coloque o texto em letras
maiusculas e nem utilize o sublinhado. As letras maiusculas chamam a atengdo do leitor, mas ao mesmo
tempo dificultam a leitura, sdo agressivas aos olhos e, em ambientes eletrénicos, equivalem a gritos. O
sublinhado, por sua vez, dificulta a leitura, principalmente quando usado em frases, além de criar a
expectativa de links nos meios eletrénicos.
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Escolha de palavras

Palavras importam. Cuidado ao escolhé-las. Seja preciso. Lembre-se sempre que seu objetivo ndo é
impressionar, mas passar a informacdo da forma mais clara e completa possivel ao seu publico.

Evite: Siglas, abreviacdes, palavras exéticas, termos obsoletos, estrangeirismos e jargoes.

o Nos casos onde ndo é possivel evitar o uso de siglas (nomes muito extensos, por exemplo),
escreva o significado no primeiro uso, e posteriormente use somente a sigla. Nos casos onde
a sigla é amplamente conhecida pelo publico-alvo, o significado ndo é necessario. Nao use
mais que trés siglas em um documento, e de preferéncia menos. Deixe a sigla para os casos
mais citados ou com nomes mais extensos, e no restante use o nome.

o Evite palavras e frases em outras linguas, mesmo expressdes latinas, pois elas podem
dificultar o entendimento.

o Substitua, o mais frequentemente possivel, jargbes e termos técnicos por palavras mais
amplamente conhecidas. Termos técnicos devem ser usados somente quando absolutamente
necessdrios, onde ndo haja outra forma de se referir aquela ideia ou objeto, e neste caso deve
ser acrescentada uma definicdo ao texto. Preste aten¢ao especialmente aos jargdes com os
quais vocé convive no dia a dia. Se eles ndo forem de amplo conhecimento do seu publico-
alvo, procure substitui-los por termos mais populares.

o Evite legalismos. Mesmo que vocé saiba utilizar corretamente os termos legais (e muita gente
os usa de forma errada), a maioria dos cidaddos, que é para quem a informacdo deve ser
passada, provavelmente ndo conhecerad a linguagem legal.

Seja consistente. Use sempre o mesmo termo para um mesmo conceito, caso contrario vocé confundira o
cidaddo. Nao se preocupe em ser repetitivo. Clareza e concisdo sdo sua prioridade, ndo o estilo.

Ndo confunda o cidaddo. Use as palavras no seu texto sempre no contexto de sua definicdo mais amplamente
conhecida. E busque sempre o termo mais associado com a ideia que vocé quer transmitir.

Evite ter que explicar termos. Procure usar, sempre que possivel, termos de amplo conhecimento do seu
publico-alvo, para que assim vocé ndo precise acrescentar ao texto defini¢des. Defini¢gdes causam, na maioria
das vezes, mais problemas do que trazem solug¢des para seu texto.

N3&o ha como escapar!

Algumas vezes ndo serd possivel deixar de usar um termo pouco conhecido. Nestes casos, siga as
seguintes instrugoes:

* Coloque, preferencialmente, a definicdo no préprio texto, logo em seguida a utilizacdo do
termo pela primeira vez.

* (Casondo tenha como fugir do uso de uma sec¢do de defini¢des, coloque-a ao fim do documento,
organizada em ordem alfabética.

* N3o acrescente qualquer outra informagdo que ndo sejam as definicdes nesta segao;

* N3ao inclua a definicdo de termos que vocé ndo usou no documento.
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Assegure-se que o cidaddo saberd sobre o que vocé estd falando. Use o nome mais popular quando se referir
a0 seu Orgdo, programa ou agao.

Fuja dos “termos da moda”. Algumas vezes, um termo usado tecnicamente em um contexto especifico, por
qualquer razdo, cai no gosto da populacdo em geral e passa a ser usado em outros contextos, ganhando
significados diferentes (chegando mesmo a adquirir significado oposto ao original). Evite termos assim,
mesmo que vocé os utilize da forma original pois, pela variedade de usos adquiridos, eles vao dificultar o
entendimento do texto por parte do cidadao. Caso vocé nao tenha como substitui-lo, acrescente a definicao
que vocé estd utilizando no documento.

Um exemplo:

O termo grife, adaptacdo do francés graphie, surgiu no campo da moda para se referir ao conjunto de pegas
e colegdes produzidas por um estilista de forma artesanal e em baixa escala, se opondo ao conceito de
marca, que definia o conjunto de pecgas produzidas em massa por uma determinada empresa.

Pouco tempo depois, no entanto, o termo se popularizou e passou a ser usado pelos mais diferentes grupos
de pessoas, muitas com pouco ou henhum conhecimento do mundo da moda, e a transformacgdo do seu
significado no vocabulario popular foi tanta que grife passou a ser considerada como um sinénimo
justamente de... marca.

Hoje, um profissional da moda tem que tomar muito cuidado ao utilizar a expressao “grife”, pois a ndo ser
gue ele esteja se dirigindo exclusivamente a profissionais do ramo, ele pode acabar transmitindo o oposto
da mensagem que deseja expressar.

Numerais: Use o simbolo ou 0 nome, ndo ha necessidade de usar os dois;

Pronomes: Tenha certeza de que esteja sempre claro a quem o pronome se refere. Caso o uso do pronome
abra brechas para duplicidade, repita o nome a que o pronome estava se referindo ou reescreva a sentenca
para eliminar a ambiguidade.

Verbos. Os verbos dizem ao cidaddo o que fazer. Deixe claro quem faz o qué. Use sempre que possivel o verbo
no tempo presente, mesmo ao falar de atos e ocorréncias do passado, e procure ndo usar verbos
substantivados (“o correr do processo”), ocultos (“vocé precisard da carteira de identidade e, caso ndo tenha,
[precisard] da certiddo de nascimento”) ou compostos (“caso tenha completado 18 anos...”).

Use preferencialmente a conjuncdo “se” para indicar condicdes. Use a conjuncdo “quando”, caso vocé precise
usar a “se”, para introduzir outra orac¢do, ou caso a condicdo expressada ocorra com frequéncia.

Em duvida sobre qual palavra escolher para seu texto?

Sempre que vocé tiver em duvida sobre qual é a palavra mais adequada para exprimir uma
ideia no seu texto, siga as seguintes regras:

e Prefira a palavra mais conhecida a mais incomum;

* Prefira a palavra com significado concreto aquela com significado abstrato;
e Prefira a palavra simples ao termo composto;

e Prefira a palavra pequena a longa;

* Prefira a palavra nativa a estrangeirismos.
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Pontuagao

Use muitas virgulas. As pausas deixam a leitura menos cansativa e favorecem um melhor entendimento do
texto. Mas tome cuidado para colocar as virgulas nos lugares certos.

Evite o uso de ponto-e-virgula, parénteses e aspas. Utilize s6 quando for absolutamente necessdrio, porque
estas pontuacdes causam quebras na atencdo do leitor.

N3o use barras. Elas ndo tém praticamente nenhum bom uso, a ndo ser no caso de fracdes. Nao escreva
oaw_ _n

“e/ou”. Defina se deve ser “e” ou deve ser “ou” e, nos poucos casos em que sejam ambos, use “x, ou y, ou
ambos”. No caso de termos aparentados (“relagdo pai-filho”), use o hifen.

Particularidades da escrita na Web

Tenha estes dados em mente ao escrever para web:

e Usuarios leem, em média, apenas 18% do conteudo escrito de uma pagina web. E esta
porcentagem tende a diminuir na medida que o nimero de palavras cresce.

e Usudrios olham a pagina em um padrao “F”, tendo maior foco na parte superior esquerda
da pdgina e nas primeiras palavras de cada sentenca ou lista.

e Qu usuarios levam, em média, 5 segundo apds entrar em uma pdgina para decidir se a
mesma é ou nao util.

Fonte: NIELSEN, Jakob, How /ittle do users read? May 6™, 2008

Os usuarios visitam a pagina com uma atividade especifica na cabeca. Se julgarem que a pdgina ndo os ajudar3,
eles a abandonardo. Deixe claro, desde o inicio, que tarefas ela podera ajudar o cidaddo a completar.

Saiba o0 que interessa ao cidad3do:

o Preste atenc¢do as questdes enviadas pelos cidaddos (por todos os meios);
o Procure conversar com os cidaddos e perguntar o que eles querem;

o Analise as estatisticas (“webmetrics”) de uso da sua pagina para saber o que as pessoas estdo
procurando em seu site (paginas mais visitadas, paginas ou partes onde eles gastam mais tempo, quais
os termos e frases mais procurados, etc.)

o Procure utilizar as informacg&es obtidas a partir da andlise para reformular a pagina ou facilitar o acesso
aquelas informag¢Ges mais procuradas.

o Faga pesquisas de opinido entre os cidaddaos. Uma ferramenta Util para esta finalidade é o
Pesquisa.Gov, do GESPUBLICA (www.pesquisa.gov.br)

Escreva no estilo de piramide invertida. Comece o texto com a informagdao mais importante, e depois va
elencando as outras informacGes por ordem decrescente de importancia. Esta técnica, inventada por
jornalistas, ajuda o texto a passar informacdes de forma mais rapida ao cidadao.
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e N3o faca da sua pagina uma simples transcricdo de um texto escrito anteriormente. Tire as informacdes

necessdrias do texto e entdo decida como inserir aquelas informagdes na sua webpage. Esta reescrita é
essencial pois quando escrevemos no papel nossa escrita é linear e direcionada para a narrativa, enquanto a
escrita na web é direcionada para a acdo. O fato de um texto funcionar bem no papel nao significa que o
mesmo ocorrera na web.

e Apresente sua informacdo, de preferéncia, na pdagina, evite o uso de arquivos anexos. Usuarios, em geral,
odeiam quando este tipo de arquivo aparece em uma pagina, e evitam ao maximo ter que lé-los. Os arquivos,
guando muito grandes, demoram para carregar e podem “travar” o computador. Ao abrirem na mesma guia
do navegador, eles podem fazer com que o cidaddo perca a pagina de origem, e em telas menores estes
arquivos causam dificuldade na leitura. Se vocé nao tiver como deixar de usar um arquivo anexo, inclua junto
ao link que levara a ele as informacgdes sobre o arquivo, como o tipo, assunto, tamanho e para quem se aplica.

e Faca com que seus links digam para onde eles levam. Seja t3o explicito quanto possivel. E melhor que o nome
do link figue muito grande do que curto demais. Além disso, observe as seguintes instrugdes:

o Sempre dé ao link o mesmo nome que a pagina para a qual ele direciona.
N3do use, como nome para o link, nomes completos de programas e documentos.
Lembre-se que o link tem que atender a todos os tipos de cidaddos, inclusive os cegos. Ndo os nomeie
com instrugdes visuais como “clique no botdo verde” ou “clique no canto da pagina”.

o Jamais use “clique aqui” ou “mais”.

o Caso seja necessario, para que o cidaddo saiba onde estd indo, coloque uma breve descricdo do
conteudo de destino junto ao link.

e N3o coloque links no meio do texto. Isso fard que o cidaddo abandone o texto antes de terminar, o que
quebrard sua concentracdo e atencao.
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Testes e RevisOes

Economia de tempo

Revisar seus textos e testar seu material € parte essencial de sua confecgdo. As revisdes e os
testes permitirdo que vocé identifique os pontos duvidosos e problemdticos do seu material, e os
sane, antes dele entrar em contato final com o seu plblico-alvo. Isso evitard que horas sejam
gastas no futuro respondendo a questdes de cidaddos ou escrevendo um segundo documento para
explicar o primeiro.

e Revise seu material com frequéncia. A revisdo ndo ocorre somente apds o término da primeira versao de seu
documento. Ela deve ocorrer por todo o processo de criacdo e seguir apds sua publicacdo. Isto é essencial para
que o documento continue eficiente em seu propdsito.

Tarefas a realizar durante a revisao

e A cada releitura, busque e elimine redundancias e palavras desnecessarias nas sentengas.

e Verifique suas sentengas. Se encontrar sentengas longas ou complexas, contendo muitas frases ou
muitas clausulas, reescreva-as.

e Preste especial atencdo a trés classes de palavras: adjetivos, pronomes de intensidade e preposicées.
As duas primeiras, via de regra, aumentam o tamanho da sentenga sem acrescentar nada ao
conteldo. As Ultimas sdo normalmente encontradas em locucdes, que na maioria dos casos podem
ser substituidas por uma s palavra.

e Analise novamente as informagdes presentes no texto. Elas sdo essenciais para que o cidaddo
entenda sua mensagem? Se ndo, elimine-as. Informacdes supérfluas s6 servem para confundir o
cidadao.

e Teste o seu documento tdo logo haja material suficiente. O teste deve ser parte integral do seu processo de
planejamento e escrita do documento. Teste cada campo do seu material pelo menos duas vezes, durante
todas as fases do planejamento e escrita do documento. Apds um teste, faca as alteracdes necessdrias e entdo
teste novamente. A forma mais simples de testar seu material é entrega-lo para a leitura de alguém nao
familiarizado com o objeto do documento, e entdo pedir que a pessoa explique o que entendeu. Outra opcao

é fazer uma simulacdo onde a pessoa tenha que utilizar o servico somente com as informacgdes do documento.

E ndo esqueca:

Seu texto s6 estard pronto se ele permitir que os leitores:

Usem o que eles
Encontrem o que Entendam o que encontraram para
precisam encontraram atender as suas
necessidades
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